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Resumen

El presente documento se elabora con el fin de plasmar un disefio modelo del Sistema
Integrado de Gestion (SIG) el cual sera presentado a la Agencia de Viajes Planetour y sus
directivos, ello con el fin de mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio al cliente, la
sostenibilidad ambiental y la seguridad en el entorno laboral de la organizacion, ademas de
alinearse con las normativas vigentes.

Por consiguiente, se da inicio con un diagndéstico para evaluar el estado actual de la
empresa frente a los requisitos de cada norma. Partiendo de dicho analisis se ejecuta la
estructuraciéon de un mapa de procesos, se definen los procesos normalizados y de alli se
estableceran indicadores claves para el desempefio, de esta manera se logra medir la efectividad
del sistema integrado de gestion, y posteriormente fomentar la mejora continua.

Es importante resaltar que la aplicacion de dicho Sistema de Gestidn que se plantea como
Modelo se suministra con el fin de reducir riesgos operacionales, mejorar la calidad de los
servicios, minimizar impactos ambientales de corto, mediano y largo plazo ademés de mejorar
condiciones laborales seguras para sus colaboradores. Cabe resaltar que con la implementacion
de dicho sistema se evidenciaran un fortalecimiento en el posicionamiento de la Agencia en el
sector turistico, ademas de aumentar la competitividad y generando confianza con sus clientes y
aliados estratégicos.

Con la presente investigacion y modelo se busca proporcionar un enfoque integral para la
gestion empresarial en la agencia de viajes, con el fin de asegurar sostenibilidad, calidad y
seguridad, elementos relevantes para la permanencia y crecimiento en un mercado cada vez mas

exigente con es el mercado turistico.
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Problematica abordada en la practica o pasantia

Se logra evidenciar en la Agencia de Viajes PLANETOUR la ausencia y falta de
un Sistema Integral de Gestion, teniendo en cuenta lo competitivo que es el mercado
turistico en Colombia, las empresas como son las agencias de viajes enfrentan desafios
que los lleva a tener que mejorar continuamente la calidad de sus servicios, garantizar
practicas ambientales sostenibles, ademas de asegurar condiciones laborales dptimas para
su equipo de trabajo. La ausencia de un SIG dentro de una organizacion que se dedica a
este mercado limita la eficiencia operativa y la competitividad de la misma. La presente
investigacion propone un disefio de Sistema Integrado de Gestion para la Agencia de
Viajes PLANETOUR integrando las normas ISO 9001 (Gestion de Calidad), ISO 14001
(Gestion Ambiental) e ISO 45001 (Seguridad y Salud en el Trabajo).

Identificacion del problema.

La ausencia de un Sistema Integrado de Gestion en las agencias de viajes en
especial PLANETOUR se evidencia en la ejecucion de procesos no adecuados, lo que
Ileva a inconsistencias en la prestacion de los servicios generando asi insatisfaccion del
cliente y de sus aliados estratégicos, por otra parte, la ausencia de politicas en materia
ambiental y de seguridad laboral, generan impactos ambientales negativos y ponen en
riesgo la seguridad y salud de sus empleados.

La implementacion y aplicacion de los Sistemas Integrales de Gestion en las
organizaciones permite integrar multiples sistemas de gestién enmarcado de manera
coherente, facilitando la alineacion de objetivos y lograr optimizar los recursos de la
organizacion, minimizando riesgos que llegan a ser relevantes y devastadores para la

misma. En el contexto que relaciona a las agencias de viajes como PLANETOUR, un



sistema integrado de gestion contribuye con la mejora significativa de la satisfaccion del
cliente, cumpliendo las normas medio ambientales y garantizar un entorno laboral seguro
para los empleados. De acuerdo a (Castillo Pinzon & Martinez, 2010);

Asi como el sistema respiratorio se encarga de suministrar el oxigeno al corazon
para que estas funcionen y el sistema circulatorio irriga la sangre para que los érganos se
mantengan vivos, en la organizacion el sistema de gestion de la calidad busca satisfacer
al cliente para garantizar el equilibrio econdémico, su competitividad y los ingresos para
las diferentes operaciones.

Teniendo relacion con lo mencionado anteriormente se logra identificar que las
agencias de viajes en Colombia deben mejorar la competitividad y la eficiencia operativa
con el fin de continuar creciendo dentro del mercado turistico, con la implementacién del
SIG buscaria satisfacer las necesidades de los clientes y de esta manera generar una
mejora continua.

En primer lugar, se llevara a cabo un diagnostico inicial, alli se evalla el estado
actual de PLANETOUR con relacion a las normas de Gestion de calidad, medio ambiente
y seguridad y salud del personal, de esta manera lograr identificar las brechas y las areas
0 aspectos a mejorar. Posteriormente se lleva a cabo lo que seria el disefio del SIG, se
desarrolla un mapa de procesos que integra las areas de calidad, ambiental y de seguridad
y salud de los empleados. A continuacidn, se establecen politicas, indicadores y
procedimientos clave para el desempefio de la organizacion alineados con los objetivos
de la misma. No obstante, es de vital importancia capacitar al personal que labora en la

organizacion con el fin de conocer el Sistema Integrado de Gestién fomentando asi una



cultura organizacional que se orienta hacia la calidad, sostenibilidad y seguridad. Y
finalmente se debe poner en marcha el SIG, de manera periddica se debe llevar un control
y se generan las auditorias internas con el fin de conocer la eficacia del sistema con el fin

de promover la mejora continua para la organizacion.



Objetivos

Implementar el uso de un Sistema Integrado de Gestion que garantice la mejora
continua de la calidad del servicio, el cumplimiento de los requisitos ambientales y la
proteccion de la salud y seguridad de los trabajadores de la organizacion, en concordancia
con las normas establecidas.

» Diagnosticar el estado actual de PLANETOUR en relacion con los estandares de
calidad, medio ambiente y seguridad laboral, ademas, conocer el nivel de
cumplimiento a dichas normas estipuladas.

> Disefiar un modelo de Sistema Integrado de Gestion adaptado a las necesidades y
objetivos de PLANETOUR, estableciendo las operaciones, politicas y
herramientas que permitan la gestion de los procesos.

» Capacitar al personal en la implementacion del Sistema Integrado de Gestién con
el fin de promover la cultura organizacional y asi obtener una mejora continua.

» Evaluar el impacto de la implementacién del Sistema Integrado de Gestion en
PLANETOUR, controlar dicha aplicacion mediante auditorias internas con el fin
de identificar las oportunidades de mejora que van alineados con los objetivos

empresariales.
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Metodologia

En la presente investigacion se busca abordar la problematica evidenciada en la
Agencia de Viajes PLANETOUR, teniendo en cuenta que la organizacion carece de un
Sistema Integrado de Gestion. La ausencia del SIG desencadena una serie de
problematicas que se lograron evidenciar con el andlisis de la organizacion, la falta de un
enfoque estructurado en los procesos relacionados con la calidad de los servicios
prestados, la gestion medio ambiental y la seguridad laboral de sus empleados, esta serie
de hechos infortunados impacta la eficiencia operativa, y por consiguiente la
competitividad de la empresa. Por tal motivo, se le propone a PLANETOUR el disefio e
implementacién de un Sistema Integrado de Gestion donde se aplica las normatividades
ISO 9001 de 2015, indica: “Todos los requisitos de esta Norma Internacional son
genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su
tipo, tamarfio y el producto suministrado” (ISO S. C., 2015, pag. 12).

ISO 14001 de 2015, la norma manifiesta; “El propdsito de esta Norma
Internacional es proporcionar a las organizaciones un marco de referencia para proteger
el medio ambiente y responder a las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio
con las necesidades socioecondmicas. (1ISO S. c., 2015, pag. 7) .

ISO 45001 de 2018, de acuerdo a la norma se debe tener en cuenta que el objetivo
es; “El objetivo y los resultados previstos del sistema de gestion de la SST son prevenir
lesiones y deterioro de la salud relacionadas con el trabajo a los trabajadores y
proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables”. (ISO S. C., 2018, pag. 7).

De acuerdo con (Lopez Rodriguez, 2009) “Se considera pertinente disefiar un

Sistema Integrado de Gestidn para las Mipymes, el cual mejoraria la gestion empresarial
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de cada uno de los actores de una cadena turistica al integrar los requerimientos de los
estandares de calidad y otros requerimientos legales”.

El enfoque se le daré a la presente investigacion seria cualitativo, ya que se busca
comprender, interpretar y buscar soluciones a la problematica estructural que presenta la
organizacion debido a la ausencia del Sistema Integrado de Gestidn, con esta propuesta se
busca suministrar un modelo (No implementado), que puede ser de apoyo para la
empresa y de esta manera se logren tomar decisiones acertadas. El aspecto cualitativo
permitira conocer las deficiencias de PLANETOUR mediante la aplicacion de
herramientas de medicion tales como; entrevistas y analisis documental. Lo anterior con
el fin de evaluar el impacto del Sistema Integrado de Gestion por medio de indicadores
que permitira identificar como estaba antes y después de poner en marcha el SIG dentro
de PLANETOUR.

Segun (Lopez Rodriguez, 2009):

Sin embargo, se debe advertir que las normas sectoriales de turismo no
proporcionan parametros sobre los sistemas de gestion de las empresas, sino que se
enfocan en los procesos, por lo tanto, son complementarias a las normas internacionales
como: 1SO 9000:2000 (Sistema de Gestidn de Calidad) que establece requerimientos para
que la empresa pueda garantizar desde su gestién, el cumplimiento de los requerimientos
de los clientes y otras partes interesadas. (pag. 38)

De lo mencionado anteriormente se hace énfasis en indicarle a la organizacion
que es de vital importancia el hecho de implementar el uso de un Sistema Integrado de

Gestion, la implementacion y uso de dicho Sistema le generara un apoyo significativo
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para minimizar gastos en errores que se pueden solucionar a tiempo y de esta manera no
generar pérdidas significativas para PLANETOUR.

Para llevar a cabo la elaboracion del Sistema Integrado de Gestion para
PLANETOUR se implementara un disefio de investigacion descriptivo y explicativo. En
la primera parte de la investigacion se describiran las condiciones en las que se encuentra
la empresa con relacion a la gestion de calidad, medio ambiente y seguridad y salud de
sus empleados. Con respecto a la siguiente fase se llevara a cabo lo relacionado con la
explicacion del impacto del Sistema Integrado de Gestidn sobra la eficiencia operativa y
la competitividad organizacional, ademas de conocer como se encuentra posicionado

frente a su competencia directa.
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Resultados.

En el presente documento se evalta también lo relacionado con la
implementacién de un Sistema Integrado de Gestion en la empresa PLANETOUR
(Agencia de Viajes) con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa, calidad del
servicio al cliente y la sostenibilidad de la misma. A través del andlisis de los datos de
manera cualitativa se logré evidenciar una mejoria en distintos ambitos de la
organizacion.

v" Mejora en la Eficiencia Operativa de la Organizacion.

Se logra evidenciar en la empresa PLANETOUR que cuenta con inconsistencias
en teniendo en cuenta que no contaba con un Sistema Integrado de Gestion, pues la
estandarizacion de los procesos genera demoras en la gestion y recepcion de reservas,
ademas de evidenciar inconsistencias en la atencion al cliente y fallas en la
comunicacion interna. Con la sugerencia de implementacion del SIG la empresa
podréa evidenciar una reduccion de aproximadamente el 32% en la recepcion y
respuesta de las solicitudes (clientes y agencias), gracias a la automatizacion de los
procesos y la optimizacion de los flujos de trabajo de la organizacion.

Es importante resaltar que si la organizacion decide aplicar la norma ISO 9001 le
permitird a la misma establecer procedimientos mas claros para la gestion de calidad,
mejorando la coordinacién de areas y de esta manera reducir el margen de errores
presentados.

Segun (Toscano Hernandez, Quinteros, & Morales, 2018) la Norma Internacional

ISO 9001:
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Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a
toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos/servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios
que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. (pag.
23)
v Resultados en Calidad del Servicio de PLANETOUR.

Lo ideal para estos casos es llevar a cabo una encuesta con el fin de
evidenciar el impacto y resultado tras la implementacién del Sistema Integrado de
Gestion, teniendo en cuenta que las encuestas deben ser aplicadas antes y después
de la implementacidn del sistema, de esta manera se lograra evidenciar una
percepcion del cliente luego de implementado el sistema integrado de gestién
(1SO 9001) para este caso puntual.

Asimismo la certificacion en la ISO 9001 fortaleceria y contribuiria en la
mejora continua de la organizacion, impulsando la capacitacion del personal,
ademas de fortalecer el ambito del servicio al cliente, lo que resultaria de manera
positiva para la organizacion, teniendo en cuenta que se lograria evidenciar un
incremento en la retencion de clientes ademas de poder identificar una reduccion
en las quejas y reclamos tanto de las agencias como los clientes que adquieren los

servicios de la agencia.



15
v Sostenibilidad y Gestion Ambiental
Si la organizacién aplica las normas indicadas y para este caso la norma 1ISO
14001 le permitiria a Planetour adoptar practicas sostenibles en su operacion. Entre
los resultados que se puede destacar:
1. Reduccién en el consumo de papel y material impreso, logrando promover
la digitalizacion de los documentos.
2. Disminucién en el consumo energético, mediante la implementacion de
medidas de eficiencia energética.
3. Alianzas con proveedores sostenibles, realizar alianzas estratégicas con
proveedores que cumplan con los estandares ecoldgicos que se buscan

para que estén alineados con el Sistema Integrado de Gestién.

v' Seguridad y Salud en el Trabajo

Teniendo en cuenta que, si la organizacion desea llevar a cabo la aplicacion de las
normativas en este caso la ISO 45001, generaria mejoras en la seguridad ocupacional
del personal que labora en PLANETOUR, de manera que, se evidenciaria una
reduccién en los indices relacionados con el estrés laboral y riesgos ergondémicos que
se pueden evidenciar dentro de las actividades laborales que se deben llevar a cabo.
Dentro de las posibles mejoras estaria:

1. Reduccidn en las ausencias del personal por temas relacionados con

problemas de salud ocupacional.
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2. Capacitacion y socializacion al 100% del personal respecto a los protocolos de
emergencia y bienestar laboral.

3. Implementacion y aplicacion de pausas activas ademas de conocer y aplicar la
ergonomia en los espacios de trabajo, lo que le permitiria a la organizacién
evidenciar un aumento en la productividad.

Las mejoras mencionadas permitiran evidenciar un impacto positivo dentro de las
actividades de la empresa generando asi un mejor clima organizacional, inclusive

generar mas compromiso Yy satisfaccion de los empleados.

Estructura del Sistema Integrado de Gestion de Calidad
1. 1SO 9001: Gestion de Calidad

Si la empresa PLANETOUR decide llevar a cabo la implementacion de la norma
ISO 9001 con el fin de gestionar la calidad de sus servicios turisticos, aseguraria que
cada producto ofertado (tours, paquetes vacacionales, etc.) cumpla con las
expectativas del cliente. Se podria evidenciar una mejora continua ademas de una
retroalimentacién constante, ello le permitira a la organizacion adaptarse a las
demandas cambiantes del mercado y mejorar su oferta turistica.
v Control de calidad de los servicios prestados
v" Mejora continua basandose en la experiencia y satisfaccion del cliente

v’ Evaluar los proveedores y las alianzas estratégicas de la empresa.
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2. 1SO 14001: Gestion Ambiental
Teniendo en cuenta que la empresa desearia aplicar la normativa se lograria
minimizar el impacto ambiental de sus operaciones, especialmente en areas como son la
Amazonia y el Caribe que es donde se evidencia mayor afluencia de personas para la
realizacion de turismo.
v Reduccidn en la huella ambiental en operaciones turisticas.
v Conservacion de los ecosistemas mediante practicas sostenibles.
v" Instruir a los turistas sobre la conservacion del medio ambiente teniendo en cuenta
que es utilizado para el disfrute de las actividades vacacionales.
3. 1SO 45001: Seguridad y Salud en el Trabajo
Con la implementacidn de dicha norma la empresa podria evidenciar dentro de su
equipo de trabajo una mejoria considerable en la seguridad del personal, ademas de un
mejoramiento en la seguridad incluso de los turistas. Esto incluye la gestién de riesgos en
las actividades de aventura (Tours y demas actividades), cabe resaltar ademas que el
personal estaria en constante capacitacion con el fin de conocer los protocolos de
emergencia y primeros auxilios.
v Evaluar los posibles riesgos al realizar actividades de aventura.
v’ Capacitar de manera continua al personal relacionado con la prevencion de
riesgos laborales.
v Protocolos de emergencia y gestion de accidentes.
Algunos de los beneficios que podria traer a la empresa, si llevaran a cabo la

implementacion de las normas 1ISO 9001, 14001 y 45001 respectivamente;
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1. Mayor eficiencia en el ambito operativo; teniendo en cuenta que se lleva a
cabo la implementacion de la trinorma (calidad, medio ambiental y
seguridad ocupacional), le permitira a la misma optimizar sus procesos,
mitigando errores y mejorando asi la coordinacién entre areas.

2. Satisfaccion del cliente; La empresa podria obtener una mejoria en la
calidad del servicio y la atencion se veria enfocada en la sostenibilidad
ambiental y la seguridad, ademas de asegurar de esta manera la
fidelizacion del cliente.

3. Cumplimiento a la normatividad: Al adoptar las normas 1SO, la
organizacion cumpliria con la reglamentacion y los requisitos legales, 1o
que le otorgaria a PLANETOUR una ventaja competitiva, ademas de una
imagen corporativa solidificada.

Necesidades y Expectativas de PLANETOUR

Matriz DOFA
DEBILIDADES — OPORTUNIDADES — FORTALEZAS — AMENAZAS

El esquema de Matriz DOFA que de relaciona a continuacion es un modelo
hipotético bajo el concepto de ser netamente académico, no es una matriz propia de la
empresa. De acuerdo (Productiva, 2015); “La Matriz DOFA permite la elaboracion de
estrategias a partir de los criterios seleccionados en los cuatro componentes: Fortalezas,

Debilidades, Oportunidades y Amenazas.” (pag. 26)
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FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA

FACTORES EXTERNOS DE LA EMPRESA

DEBILIDADES

AMENAZAS

No contar con pagina WEB consolidada.

Demanda estacional por temporadas.

Poca promocién por medio de redes sociales.

Alto nivel de agencias competidoras.

Alta competencia en el mercado.

Ventas directas por parte de las aerolineas a las mismas tarifas de los GDS.

Clima organizacional

Agencias de viajes con mejor publicidad de productos.

Ausensia de documentacion organizacional.

Aumento de agencias que implementan competencia desleal.

Ausencia de personal capacitado en el area administrativa.

Falta de seguridad para el turista en destino.

Falta de adaptacion a las nuevas tendencias técnologias.

Problemas socio-politicos en el sitio a visitar.

Congestionamiento de trabajo que origina deficiente atencion a los clientes.

Una nueva emergencia sanitaria

No cuenta con personal encargado del area de Talento Humano.

El gobierno dirigente impide el ingreso de los turistas/extranjeros.

No cuenta con medios de pago tales como LINK de PAGOS.

Impacto de crisis y situaciones imprevistas en la industria turistica.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Excelente imagen corporativa.

Buena atencion al cliente.

Personal capacitado.

Cuenta con el uso de nuevos GDS para emision de tiquetes.

Alianzas estrategicas con servidores y proveedores turisticos Nacionales e Internacionales.

Es una agencia IATA, es decir es consolidadores y le vende a agencias minoristas.

Alianzas estrategicas con aerolineas nacionales.

Tarifas especiales en destinos como San Andres y Leticia.

Adecuadas politicas de reclutamineto y seleccion.

Eficacia y rapidez en la atencion al cliente.

Amplio desarrollo turistico del pais.

Excelente relacion con los clientes.

Aplicacion de nuevas plataformas de las aerolineas, para mejores tarifas.
Comercializacion y contacto por medio de WhatsApp.

Mayor demanda turistica.

Nuevas alternativas de comunicacion para dar a conocer los servicios.

Aumento de la conciencia y la demanda del ecoturismo.

Creciente interes en el turismo de aventura.

Los cambios legislativos que se prevéen a futuro, pueden favorecer al sector.

Apoyo por parte del estado y del sector privado para | apromocion del turismo interno.

Fuente: Propia

Es importante tener en cuenta que la empresa podria llegar a gestionar sus

operaciones bajo enfoque de calidad total, garantizando el cumplimiento de los

estandares establecidos dentro de las normas ISO 9001, 1SO 14001 e ISO 45001. Las

politicas del sistema integrado de calidad estan orientadas hacia la mejora continua de

nuestros servicios turisticos, la proteccion del medio ambiente y promover un entorno de

trabajo seguro y saludable para todos los empleados.

PLANETOUR llegaria a asumir la responsabilidad de ofrecer productos y

servicios que superen las expectativas de los clientes, cumpliendo de la mejor manera con

las normativas legales y aplicables. Nuestra politica se fundamentaria en los siguientes

principios:
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Calidad en el servicio al cliente: Lograr brindarle al cliente experiencias de viaje
personalizadas y de alta calidad, manteniendo la satisfaccion de los clientes como
un indicador clave para la medicién del desempefio de la organizacion.,
Compromiso con el medio ambiente: Lograr minimizar el impacto ambiental de
las operaciones mediante la implementacion de practicas ambientales sostenibles,
logrando promover la conciencia ambiental tanto de los empleados como de los
turistas.
Salud y seguridad ocupacional: Lograr fomentar un entorno laboral seguro y
saludable, y de esta manera poder prevenir riesgos laborales y asegurando el
bienestar mental y fisico de todos los colaboradores de la organizacion.
Cumplimiento legal y normativo: Generar cumplimiento de las leyes,
regulaciones y estandares aplicables en los paises donde se llevan a cabo las
actividades operativas.
Mejora continua: Lograr promover de manera continua los procesos mediante la

innovacion, la formacion del personal y la retroalimentacién de los clientes.

Objetivos a alcanzar del Sistema Integrado de Calidad

En congruencia con la politica del sistema Integrado de calidad de la
Agencia de Viajes Planetour, algunos de los objetivos que la organizacién lograra
obtener se verian reflejados en el compromiso de la agencia en cuanto a calidad,

sostenibilidad ambiental, seguridad ocupacional ademas del cumplimiento
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normativo, bajo el enfoque de mejoramiento continuo y calidad del servicio al
cliente.

Incremento en la satisfaccion del cliente en los proximos periodos. Se
debe llevar un control o seguimiento por medio de encuestas donde se podria
medir y evaluar las experiencias de los clientes, ademas de tener en cuento
aquello que sugieren para mejorar en la calidad de los servicios que se prestan,
incluso generando ideas para que la organizacion personalice ofertas de acuerdo a
las preferencias y necesidades de los clientes.

Reduccidn en el consumo de recursos naturales y la generacion de
residuos. La organizacion lograra obtener e implementar medidas sostenibles en
todas las operaciones de la organizacién, digitalizando procesos, dando uso
responsable de la energia y el agua, de acuerdo a la normativa establecida en la
ISO 14001.

Lograr disminuir la tasa de incidentes laborales. Promover la seguridad
en el entorno laboral mediante capacitaciones constantes relacionado con los
riesgos laborales, generando auditorias internas de seguridad y salud, ademas de
generar mejoras en el ambiente laboral siguiendo las instrucciones establecidas en
la norma 1SO 45001.

Garantizar el cumplimiento de la norma de acuerdo a los requisitos
legales y normativas aplicables. Realizar auditorias internas y externas de manera

periddica con el fin de conocer y asegurar que todos los procedimientos y
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operaciones se cumplen con las leyes y regulaciones establecidas, teniendo un
enfoque particular en las normas 1SO 9001, 14001 y 45001.

Lograr un mejoramiento continuo en los procesos operativos,
incrementando la eficiencia. La organizacion lograra establecer un sistema de
retroalimentacién interna con el fin de identificar areas a mejorar, fomentando
ademas la innovacion y la ejecucién de capacitaciones periddicas para los
empleados con el fin de optimizar la prestacion de los servicios y mejorar la
experiencia del cliente.

Generar conciencia a los colaboradores con relacién a las practicas
sostenibles y de seguridad, desarrollando programas de formacién ambiental y de
seguridad ocupacional para los empleados, con el fin de mejorar la participacién
del personal en iniciativas sostenibles y de seguridad.

Cabe resaltar que dichos objetivos se evaluaran continuamente con el fin
de garantizar que se encuentren alineados con la estrategia planteada por
PLANETOUR vy tener en cuenta el sistema integrado de calidad, asegurando asi
su vigencia y adaptacién a los cambios en el entorno interno y externo de la

empresa.

Identificacion Personas Interesadas
Es importante conocer dentro de la organizacion quiénes son las personas
interesadas (stakeholders), pues este aspecto es fundamental para el éxito del

Sistema integrado de calidad, que abarca lo relacionado con la satisfaccion del
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cliente, la gestion ambiental y la seguridad ocupacional. Cada grupo de interés
que se podria identificar en el presente analisis teniendo en cuenta las necesidades
y expectativas especificas que deben ser gestionadas de manera eficaz con el fin
de cumplir con el estandar de las normas 1SO 9001 (Calidad), ISO 14001 (Medio
ambiente), e 1SO 45001 (Salud Ocupacional).

Clientes: Son el publico principal y el motor de las operaciones de PLANETOUR,

ellos se dividen en 2 grupos, y son los siguientes:

v Clientes individuales: Son aquellas personas que buscan servicios turisticos para
viajes personales o familiares. Dentro de las expectativas de este tipo de cliente se
ven incluidas, que se le brinde un servicio de calidad, lograr vivir experiencias
personalizadas y precios competitivos. Ademas, valoran la sustentabilidad de las
operaciones, por esta razdn acuden a agencias que logren evidenciar una
disminucién en el impacto ambiental en cuanto a la planificacién de sus viajes.

v Clientes corporativos: Este tipo de cliente es aquel que decide contratar los
servicios de la agencia para viajes relacionados con negocios, convenciones y
eventos corporativos. Dentro de sus expectativas se ven enfocados en la eficiencia
operativa, la rapidez en las respuestas y la confiabilidad de los servicios, buscando
ademas una empresa que se alinee con las politicas ambientales y de
sostenibilidad de la propia empresa.

Empelados: El personal PLANETOUR es un grupo de interés clave que logra

garantizar la prestacion de los servicios y el cumplimiento de los objetivos del sistema
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integrado de calidad. De esta manera la empresa tendria que brindarle formacion continua
sobre las normas de calidad, seguridad ocupacional y las practicas sostenibles.

v Personal Operativo: Este grupo de personas se ven directamente involucrados
en la planificacion, organizacion y ejecucion de los servicios prestados. La
organizacion debe cuidar aspectos fundamentales tales como cuidar de su
bienestar, seguridad laboral y motivacion, dichos puntos son fundamentales
para lograr una eficiencia en el sistema.

v Personal administrativo: Este grupo es el responsable de la gestion de
recursos, finanzas y el cumplimiento normativo de la organizacion. Su
objetivo es asegurar que las operaciones logren fluir de manera eficiente y en
linea, teniendo en cuenta los aspectos a mejorar continuamente (calidad,
seguridad y medio ambiente).

Proveedores: La organizacion debe tener en cuenta que, al contar con aliados
estratégicos, estos proveedores deben estar altamente capacitados y alineados con las
normativas que desea implementar relacionadas con la sostenibilidad y la calidad del
servicio prestado a los clientes. Tener en cuenta una buena seleccion de los proveedores
podria evidenciar una mejora en la calidad y de esta manera lograr fidelizar clientes.

Entidades Reguladoras: La empresa y sus directivos deben tener en cuenta que las
entidades reguladoras del pais y la region, pues seran las encargadas de supervisar el
cumplimiento de las leyes y normatividad relacionada con la calidad del servicio, la

sostenibilidad ambiental y la seguridad ocupacional.
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Comunidad local: Las comunidades donde llegan los turistas de Planetour seria un
buen stakeholder relevante teniendo en cuenta la perspectiva sostenible y la
responsabilidad social. De acuerdo a la 1ISO 14001 (ISO S. c., 2015) donde manifiesta;
“La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion
ambiental para establecer su alcance.” (pag. 16)

De esta manera la expectativa que lograra despertar en este grupo esta relacionada
con minimizar el impacto ambiental y el fomento de turismo responsable y de esta
manera lograr beneficiar las economias locales sin llegar a causar dafios ecoldgicos, y de
esta manera lograr dar cumplimiento a las normativas vigentes.

Socios y accionistas: Para los socios y accionistas de la empresa Planetour seria de
beneficio la implementacion del sistema, pues es de su interés evidenciar un crecimiento
sostenible y rentable para la organizacion. Ademas, se lograra evidenciar beneficios
econdmicos significativos, manteniendo la competitividad del sector.

Teniendo en cuenta los puntos mencionados anteriormente, Planetour podria
ajustar sus estrategias para satisfacer las necesidades presentadas por los clientes y de las
partes interesadas, asegurando de esta manera éxito en la implementacién del Sistema

Integrado de Gestidn, rigiéndose y basandose en las normativas vigentes del pais.

Conformacion del Sistema Integrado de Gestion - MODELO

A lo largo del presente documento se logra evidenciar que el propdsito principal
del mismo y lograr plantear un modelo de SIG para la empresa, con el fin de ser evaluado
por los directivos de la organizacion y se tome como sugerencia para la implementacion

del mismo dentro de la organizacion.
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Teniendo en cuenta que los directivos decidan implementar el modelo presentado,
la organizacion se comprometeria con la excelencia operativa, la sostenibilidad ambiental
y la salud ocupacional. Este sistema integrado le permitira a la organizacion optimizar sus
procesos, mejorar la satisfaccion del cliente, proteger el medio ambiente, y garantizar
para su equipo de trabajo un entorno seguro.
ISO 9001 - Gestion de Calidad

Establece criterios para que un sistema de calidad sea eficaz. La organizacion debe
centrarse en ofrecer servicios turisticos que cumplan e incluso que supere las expectativas
de los clientes y si deciden implementar la presente normatividad le podria generar
aspectos positivos para la organizacion, ademas de mejorar de manera continua,
minimizando errores dentro de los procesos. Con la aplicacion de la norma ISO 9001 la
empresa podria evidenciar:

Documentacion clara de los procesos: Se pueden establecer procedimientos
estandarizados para cada uno de los servicios prestados, asegurando que todas las
operaciones sigan un control riguroso de calidad.

Satisfaccion del cliente: La retroalimentacién de los clientes es parte fundamental del
ciclo de mejora continua. Se pueden usar herramientas que permitan medir la satisfaccion
del cliente y de esta manera se logre analizar datos para realizar ajustes a los servicios.
Planetour podria llegar a organizar sus operaciones mediante un enfoque por procesos,
identificando las actividades clave que dan el valor agregado, ademas de optimizar areas

para mejorar la eficiencia y calidad del servicio.



ISO 14001: Gestion ambiental
La norma le garantiza a la empresa una gestién de actividades minimizando el
impacto ambiental, cabe resaltar que esta norma impulsa a la organizacion a adoptar
practicas sostenibles en todas sus operaciones. Algunos de los aspectos clave de la
implementacion de la normativa serian:
Politica Ambiental: Planetour podria desarrollar politicas que aboguen por la
proteccion del medio ambiente, priorizando la reduccién de residuos y la eficiencia

energética en todas sus instalaciones y operaciones.
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Control de Impactos medio ambientales: Seria de gran utilidad para la organizacion

ya que podria identificar y evaluar los impactos ambientales de sus actividades, tales
como; el consumo de recursos, la generacion de desechos, ademas de implementar
medidas para su reduccion.

Cumplimiento legal: La empresa se debe asegurar de cumplir con todas las
regulaciones ambientales vigentes en las regiones donde opera. Esto incluye todo lo
relacionado con la gestion responsable de desechos y promocionar entre los clientes y
proveedores practicas ecoldgicas.

ISO 45001: Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo

La normatividad esta disefiada para gestionar todos los riesgos relacionados con la
seguridad y salud de los colaboradores de la organizacion, alli es donde Planetour
garantizara un ambiente laboral seguro y saludable para su personal, guiado por los
principios de la norma.

Algunos de los componentes clave posterior a la implementacién de la ISO 45001:
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Evaluacion de riesgos ocupacionales: Podréa realizar evaluaciones de riesgos de
manera periddica, ademas de poder identificar los posibles peligros dentro de las
instalaciones de la empresa, identificar los posibles peligros a lo que se exponen los
turistas al realizar ciertas actividades.

Capacitacion en Seguridad Ocupacional: El personal tendra que capacitarse
constantemente en temas relacionados con la seguridad y salud en el trabajo,
garantizando que se encuentran preparados para actuar en caso de una emergencia y
poder prevenir futuros accidentes.

Mejoramiento continuo en seguridad: La empresa podré llevar a cabo auditorias y
revisiones internas para asegurar que el sistema de gestion en seguridad y salud en el
trabajo esté funcionando de manera correcta, llegando a promover la cultura de mejora
constante.

La normatividad propuesta en este modelo de Sistema integrado de gestion para la
agencia de viajes Planetour integra los requisitos de las tres normas bajo un solo marco
operativo. Dentro de los beneficios que se podran evidenciar al llevar a cabo la
implementacién de las normativas mencionadas:

Eficiencia operativa: Al gestionar de manera conjunta los procesos de calidad, medio
ambiente, y salud ocupacional, la organizacion evidenciara una reduccion en la
duplicacion de esfuerzos, logrando optimizar recursos y de esta manera mejorando la
eficiencia global de la agencia.

Auditorias integradas: Se podrian llevar a cabo auditorias internas y externas de

manera periddica que logran abordar simultaneamente aspectos tales como la calidad, el



29

medio ambiente y la seguridad laboral, facilitando de esta manera el cumplimiento de las

tres normas sin necesidad de realizar auditorias separadas para cada sistema.

Mejora continua: El enfoque integrado permitira que las mejoras implementadas en

una norma

Mejora continua: El enfoque integrado permite que las mejoras implementadas en

una norma se reflejan en el resto del sistema, impulsando la innovacion y el aprendizaje

organizacional.

Modelo de Mapa de Procesos

-Planeacion estratégica.

-Gestion gerencial.
-Gestion humana.
-Gestion de alianzas
politicas empresariales y
financieras.

-Gestion de procesos.

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS DE
EVALUACION,
CONTROLY
SEGUIMIENTO

. PROCESOS

medioambiental.

MISIONALES

-Gestion de servicios.
-Gestion comercial

PROCESOS DE
APOYO

Fuete: Propia

-Mejoramiento
ambiental continiio.
-Control interno
disciplinario.
-Manejo de residuos.
-Cumplimiento de
leves.

-Gestion
documental.
-Gestion de
seguridad y salud
en el trabajo.
-Soporte técnico y
[LEN
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Conclusiones.

Teniendo en cuenta que lo propuesto a lo largo del documento es una sugerencia
de un Sistema Integrado de Gestion aplicado a la Agencia de Viajes Planetour, la
empresa podria obtener resultados que le permita evidenciar mejoras, contribuyendo
de esta manera significativamente a la eficiencia operativa, la calidad del servicio, la
sostenibilidad ambiental y la seguridad ocupacional.

Con la aplicacion de las normas ISO 9001, 1ISO 14001 e 1SO 45001, le permitira a
la organizacion optimizar procesos internos, ademas de evidenciar el mejoramiento
de la satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad de la empresa frente al
sector turistico.

El presente andlisis se realiza con el fin de dar a conocer a la Agencia de Viajes
Planetour, los beneficios que le puede traer la implementacién de las normas, ademas
de demostrarle a los directivos que un Sistema Integrado de Gestion (SIG), bien
estructurado no solo representaria para la empresa mejoramiento en la gestion interna
de la misma, sino que por otra parte generaria para la organizacién un impacto
positivo en la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo, representando una estrategia
clave para la modernizacion y crecimiento del sector turistico en la regién, incluso

teniendo alcances Nacionales.
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